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Carta del Servizio

Perche’ la Carta del Servizio

Questa Carta descrive il servizio offerto dal Centro

Antiviolenza Aiutodonna della Societa della Salute Pistoiese
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gestito in co-progettazione con il Comune di Pistoia e la
Cooperativa Sociale Gruppo Incontro.

La Carta dei Servizi vuole essere uno strumento concreto di
trasparenza ed informazione, sintetica ma completa, per
orientare le donne vittime di violenza nei servizi offerti,
aprendo un dialogo tra le persone e chi, a diversi livelli, ¢

chiamato a rispondere ai loro bisogni.

Il Servizio

Agli inizi degli anni 2000 gli  Enti locali della Zona

Pistoiese hanno attribuito priorita politica ed
amministrativa al contrasto del fenomeno della
violenza alle donne e assistita promuovendo la
costituzione e coordinando dal 2002 del “Gruppo di
lavoro di contrasto al fenomeno della violenza alle
donne” che ¢ stato formalizzato, con atto della giunta
comunale, nelle sue componenti, finalita e compiti”
(delibera della Giunta del Comune di Pistoia n.
33 del 10/02/05).

[ vari enti, istituzioni, autorita e privato sociale
hanno aderito nominando membri che sono stati
individuati e legittimati a  partecipare in
rappresentanza della loro organizzazione di

appartenenza.
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Il Gruppo ha visto al suo interno esponenti dei
Servizi Pubblici, delle forze dell'Ordine, delle

Confederazioni Sindacali e del Privato Sociale.

L’approccio che caratterizzd quel percorso venne
sviluppato in linea con quello indicato dallOMS

che considera la violenza un problema di SALUTE
PUBBLICA e lo affronta secondo il MODELLO
ECOLOGICO.

Tra i traguardi piu significativi ed importanti raggiunti
da questo processo di analisi e riflessione fu Ia
realizzazione del centro antiviolenza Aiutodonna che fu
istituito con Delibera di Giunta del Comune di Pistoia

n. 30 del 21/02/2006 e inaugurato I'8 marzo dello

stesso anno.

Inizialmente il servizio di risposta telefonica, fu realizzato

da volontarie appositamente formate che partecipavano

a periodici momenti di supervisione.

Fin da subito furono predisposti appositi strumenti per

la rilevazione e valutazione del rischio in modo da
poter individuare i servizi da coinvolgere ed il grado di

emergenza.

I Comune di Pistoia in continuita con il ruolo di

coordinamento del Gruppo di Lavoro coordinava il
centro antiviolenza in collaborazione con tutti i comuni
dell’area pistoiese garantendo l'implementazione della

metodologia del lavoro di rete.

Fin dagli inizi le operatrici addette al supporto

psicologico, grazie ad wuna convenzione, furono
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individuate dall’Associazione Synthesis e il centro ha

potuto beneficiare del supporto dell’Associazione

Artemisia di Firenze.

Dal 2017 la titolarita del centro passa alla Societa della
Salute Pistoiese e dal 2020 la gestione dei percorsi di

supporto psicologico passa alla Cooperativa Gruppo
Incontro che “assorbe” in sé anche I’Associazione
Synthesis garantendo cosi continuita di personale e

valorizzando l'esperienza costruita.

Attualmente il Centro Antiviolenza Aiutodonna ¢

gestito in co-progettazione fra Societa della Salute,
Comune di Pistoia e Cooperativa Sociale Gruppo
Incontro di Pistoia con il sostegno del CAM di Firenze

per le azioni di sensibilizzazione e prevenzione.

Mission

Fornire supporto emotivo, psicologico e legale alle
donne vittime di violenza, attraverso servizi di
consulenza, supporto legale e altre attivita mirate a

supportare l'autonomia delle donne.

Sensibilizzare la comunita sulle problematiche della
violenza sulle donne, attraverso campagne di
comunicazione, eventi pubblici, incontri formativi e
attivita di networking con altre organizzazioni e
istituzioni.

Favorire l'empowerment delle donne attraverso la

promozione dell’autonomia economica e



dellinserimento lavorativo, offrendo supporto alla

ricerca di lavoro e promuovendo l'autodeterminazione

femminile.
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per le donne vittime di violenza, compresi servizi

sanitari, sociali e abitativi.

Sostenere la ricerca e I'analisi dei dati sulla violenza sulle
donne, per comprendere meglio le cause e le
conseguenze del fenomeno e per promuovere politiche

pubbliche e interventi sociali efficaci.

Recettivita e modalita di accesso

e di erogazione del servizio

Il servizio & interamente gratuito per l'utenza e si rivolge alle
donne vittime di violenza residenti, domiciliate o presenti sul
territorio ei nove comuni della Societa della Salute Pistoiese
(Pistoia, Quarrata, Agliana, Montale, Serravalle Pistoiese,
Marliana, San Marcello Piteglio, Abetone

Cutigliano e Sambuca Pistoiese).
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Aiutodonna offre un servizio di primo contatto attraverso il
numero di telefono 0573/21175 a cui risponde
telefonicamente un’operatrice con specifica formazione sulla
metodologia di accoglienza.

Tale servizio osserva i seguenti orari di apertura:

- Lunedi: dalle 9.00 alle 12.00

- Martedi: dalle 15.00 alle 18

- Mercoledi: dalle 9.00 alle 12.00

- Giovedi: dalle 9.00 alle 12.00

- Venerdi: dalle 9.00 alle 12.00
E’ attiva 24h/24h sul numero telefonico 3450729160 anche
una segreteria telefonica ove le donne potranno lasciare un
messaggio e verranno ricontattate nell’orario di apertura del
Centro.
In tutte le situazioni in cui sia impossibile o non sicuro
telefonare, ¢ sempre possibile contattare il servizio scrivendo

una mail a info@aiutodonna.info.

Dopo il primo colloquio telefonico o di persona, in base al
livello di rischio rilevato, I'operatrice del centralino:

- se il rischio é basso o medio assegna la situazione ad una delle
psicologhe del centro che ricontatteranno la signora per
concordare lavvio del percorso di supporto psicologico
(solitamente entro un massimo di 3 giorni lavorativi);

- se il rischio ¢ alto invece l'operatrice si interfaccia con la
Responsabile e/o la Coordinatrice del Centro per decidere
come procedere. In caso di necessita di collocamento in
struttura protetta o casa rifugio vengono attivati in urgenza i
servizi sociali competenti (o il SEUS) con cui il centro
collabora per l'individuazione e il collocamento della donna

vittima di violenza.
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Intervento integrato

Una caratteristica essenziale dell’attivita di accoglienza ¢ la
costruzione e l'utilizzo della mappa delle risorse presenti nel

territorio.

Aiutodonna opera quindi all'interno di un sistema integrato,

collaborando con:
e i Servizi Sociali, socio-sanitari e sanitari
e la rete codice rosa
e la Magistratura
o le Forze dell’Ordine
e la Magistratura
e gli ordini professionali ed in particolare quello degli

Avvocati di Pistoia

e Je associazioni del territorio

Questa collaborazione si concretizza anche attraverso
strumenti formali come il Protocollo PER LA
PREVENZIONE, REPRESSIONE E TRATTAMENTO
DEGLI ABUSI SUI MINORI E DEI REATI DI VIOLENZA
DOMESTICA E DI GENERE siglato ed attivo sul territorio
pistoiese dal 2014, che permette un intervento coordinato e
tempestivo a tutela delle fasce pit vulnerabili, fra cui le

donne vittime di violenza.
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Grazie alla sottoscrizione da parte della Societa della Salute
Pistoiese, il centro antiviolenza partecipa ai lavori del Tavolo

del Protocollo di cui sopra.

Particolarmente rilevante nella rete ¢ il servizio di consulenza
legale, svolto in collaborazione con professioniste
adeguatamente formate come previsto nel Protocollo di
Intesa fra Societd della Salute Pistoiese e 1'Ordine degli
Avvocati di Pistoia. Inoltre ¢ prevista la collaborazione con
enti del privato sociale, al fine di consolidare e incrementare
una rete territoriale concreta di supporto ai diversi bisogni
che una donna vittima di violenza manifesta nel percorso di
uscita dalla situazione di disagio.

Nei casi di emergenza & prevista l'attivazione del servizio
SEUS (Servizio Emergenza Urgenza Sociale) che fornisce
una reperibilita h24 e che nelle situazioni di criticita si
rapporta direttamente con i Servizi Sociali, le forze
dell’ordine e i presidi sanitari.

Nei casi di violenza in cui sono coinvolti minori il Servizio
Sociale ¢ sempre parte attiva nella presa in carico e definisce
il progetto a favore della protezione/trattamento delle
vittime, in un’azione coordinata con tutti i professionisti

coinvolti.
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Personale

Il personale impiegato nella realizzazione del progetto e nella
gestione dei casi ¢ composto esclusivamente da psicologhe
psicoterapeute  specificatamente formate nel sostegno
psicologico di donne vittime di violenza (Ai sensi
del'INTESA 14 settembre 2022 “Intesa, ai sensi dell’articolo
8, comma 6, della legge 5 giugno2003, n. 131, tra il
Governo, le regioni e le Province autonome di Trento e
Bolzano e gli enti locali, di modifica dellintesa n. 146/CU del
27 novembre 2014, relativa ai requisiti minimi dei Centri
antiviolenza e delle Case rifugio”), finalizzato all'interruzione
del ciclo della violenza e ad accompagnarle in un percorso di
autonomia. Al fine di garantire alti standard qualitativi e
gestionali, tutto il personale coinvolto viene individuato sulla
base di criteri personali e professionali ben precisi quali:

e esperienza professionale specifica nel trattamento di
donne vittime di violenza;

e attitudini e sensibilita relazionali specifiche;

e capacita di gestione di situazioni complesse che
richiedono specifiche competenze psicologiche, di
mediazione interpersonale e di tutela delle donne e
dei loro figli;

e capacita nel lavoro di rete.
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Offerta del Servizio

Ai sensi del'INTESA 14 settembre 2022 “Intesa, ai sensi
dell’articolo 8, comma 6, della legge 5 giugno2003, n. 131,
tra il Governo, le regioni e le Province autonome di Trento e
Bolzano e gli enti locali, di modifica dellintesa n. 146/CU del
27 novembre 2014, relativa ai requisiti minimi dei Centri

antiviolenza e delle Case rifugio”, il centro antiviolenza offre:

a) Ascolto - Attivita di valutazione e rilevazione del

rischio

B) Informazione

C) Orientamento sociale
D)Supporto psicologico

E) Supporto all'autonomia abitativa e inclusione

lavorativa:
F) Supporto legale
G) Raccordo con le case rifugio

H) Raccordo con i Servizi Sociali Territoriali e

realizzazione di percorsi di rete

I) Attivita di prevenzione e sensibilizzazione

L) Formazione ai professionisti della rete
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a) Ascolto - Attivita di valutazione e rilevazione

del pericolo

Le donne vittime di violenza possono rivolgersi al servizio
tramite il centralino ricevendo risposta diretta in 5 giorni
della settimana, ivi compresi i giorni festivi e negli altri
momenti possono lasciare il numero di telefono e specificare
quando vogliono essere richiamate al fine di tutelare la loro
sicurezza. Su loro richiesta ricevono informazioni circa le
modalita di fruizione dei servizi pubblici e privati, nel
rispetto delle diversita culturali e della libera scelta di ognuna
di esse.

Il centro aderisce al numero telefonico nazionale di pubblica
utilita 1522, che collega automaticamente la persona che vi si
rivolge al centro antiviolenza territoriale.

La donna riceve quindi un’accoglienza telefonica mirata a
rilevare le forme di violenza di cui ¢ vittima e a valutare il
grado di pericolo che vive allinterno della relazione violenta
da operatrici adeguatamente formate secondo quanto previsto
dal D.G.R. Toscana n. 368 del 25/03/2019.

A seguito del primo contatto, la coordinatrice del servizio di
centralino valuta i criteri per la presa in carico ed invia la
donna alle psicologhe-psicoterapeute del servizio o ad altri

servizi presenti nella rete territoriale.
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B) Informazione: dopo un primo ascolto & importante dare

le prime informazioni utili alla donna rispetto al percorso che puo
co-costruire con il Centro e ai suoi diritti rispetto alla legge

vigente;

C) Orientamento sociale : sostegno, accoglienza e
accompagnamento alle donne in situazioni di violenza attraverso
colloqui strutturati volti a co-costruire un percorso personalizzato
di fuoriuscita dalla violenza, verso l'autonomia abitativa e

lavorativa

D)Supporto psicologico :

Obiettivi degli incontri di sostegno psicologico sono:

1. realizzare una valutazione approfondita del rischio;

2. sostenere la donna nell’elaborazione del trauma;

3. creare un nuovo contesto relazionale in cui la vittima
potra ricreare le funzioni psichiche danneggiate
dall’esperienza traumatica della violenza

4. sostenere e orientare la donna al recupero di una
modalita relazionale positiva e adeguata ponendo
particolare attenzione sulla rilevazione della violenza

assistita

Grazie alla presenza di personale formato secondo
I'orientamento etnoclinico, inoltre, & possibile prendersi cura
della persona tenendo insieme trauma, cultura e contesto di

vita. Questo permette di:
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o Accogliere donne (o persone) di culture
diverse senza interpretare il loro vissuto solo con
categorie occidentali, ma cercando di capire il
significato che hanno nella loro storia, lingua e
tradizioni.

¢ Aiuta a elaborare il trauma della violenza (fisica,
psicologica, economica), adattando [Iintervento al
modo in cui quella persona da senso a cid che ha
vissuto.

e Fa da ponte tra mondi diversi: tra la persona e i
servizi (sanitari, legali, sociali) , evitando
incomprensioni culturali che possono ostacolare il
percorso di uscita dalla violenza.

e Lavora anche con mediatori culturali e, se serve, con
la famiglia o la comunita, per costruire soluzioni
realistiche e sostenibili.

o Rafforza le risorse della persona, rispettando identita,
credenze e appartenenze, senza forzarle a “cambiare

cultura” per essere aiutate.

E) Supporto all’autonomia abitativa e inclusione

lavorativa:

Il progetto mira all’orientamento e all'inserimento socio-
lavorativo di donne inoccupate e/o disoccupate in uscita dalla
violenza. L’obiettivo principale & potenziare le risorse
personali e ambientali messe in campo per la ricerca attiva
del lavoro, al fine di aiutare la donna a rendersi autonoma
liberandosi dalla dipendenza economica e facilitare cosi la
ristrutturazione del percorso di vita con il supporto di

professioniste formate sul tema della violenza di genere e
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quindi in grado di tener conto dei vissuti psicologici che

hanno dovuto affrontare.

Le donne vengono sostenute attraverso azioni specifiche
quali orientamento alle risorse e alle realta pubbliche o
private del territorio (associazioni di categoria, agenzie
immobiliari, enti locali etc.) che possano offrire soluzioni di
autonomia abitativa quali gruppi appartamento, progetti di
co-hausing, accesso agli alloggi dell’edilizia popolare.
Particolare attenzione sara dedicata all'informazione per
I'accesso a bandi e possibilita di finanziamenti specifici, che
rappresentano un elemento di ausilio fondamentale per il
conseguimento dello svincolo da quella condizione di

dipendenza economica propria delle situazioni di violenza.

F) Supporto legale: colloqui di informazione e di
orientamento di carattere legale sia in ambito civile che penale, di
immigrazione e lavoro, e informazione e aiuto per l'accesso al

gratuito patrocinio, in tutte le fasi dei procedimenti;

G) Raccordo con le case rifugio anche ai fini

dell’'inserimento

Il cav lavora in stretto raccordo con i servizi sociali territoriali e il
SEUS per il reperimento e linserimento in casa rifugio, Il
personale del centro & disponibile ad affiancare il servizio sociale
per la valutazione del rischio e lindividuazione della miglior

collocazione possibile.
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H) Raccordo con 1 Servizi Sociali Territoriali e

realizzazione di percorsi di rete

Una caratteristica essenziale dell’attivita di accoglienza &
inoltre la costruzione e l'utilizzo della mappa delle risorse
presenti nel territorio e il lavoro in rete attraverso il
raccordo con i Servizi Sociali territoriali, che rappresentano
la risposta ai bisogni complessi correlati alla situazione di
violenza, quali I'inserimento o reinserimento nel mondo del
lavoro, i percorsi verso 'autonomia abitativa, la gestione dei
minori a livello scolastico, sanitario, sociale, I’assistenza
sociale e sanitaria, la regolarizzazione e 'apprendimento della

lingua per le donne straniere.

I) Attivita di prevenzione e sensibilizzazione

Il servizio & da sempre impegnato nell’organizzazione e
nell'implementazione di incontri di riflessione sul tema della
violenza di genere e di laboratori esperienziali rivolti alla
cittadinanza. Questi incontri trattano la tematica della
violenza fornendo sia informazioni pratiche per discernere le
situazioni di rischio e i vari tipi di violenza, sia conoscenze
che permettono di comprendere le componenti culturali del
fenomeno della violenza di genere, sia tutte le specifiche dei
servizi dedicati presenti sul territorio.

Una specifica attivita di sensibilizzazione si rivolge poi alle

scuole, da quelle dellinfanzia sino alle superiori, strutturata
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in base all'etd e alle particolari esigenze delle classi. Gli
interventi possono essere incentrati sulla valorizzazione del
sé e delle specificita e peculiarita individuali, come anche
sulle emozioni, sulla prevenzione degli stereotipi di genere,
sull’educazione affettiva e sulle diverse forme di violenza.

Il servizio dispone di un sito internet
(www.aiutodonna.info) tramite il quale ¢ possibile sia
essere a conoscenza di tutte le attivita di sensibilizzazione in
programma sia avere delle essenziali indicazioni pratiche per
riconoscere se si sta vivendo una situazione di violenza.
Tutte le attivita e le iniziative promosse dal Centro
Antiviolenza sono inoltre rese note sui principali social

media.

L) Formazione ai professionisti della rete

Il servizio promuove e organizza con cadenza periodica
convegni, seminari e workshop di approfondimento rivolti
alle professioniste e ai professionisti impegnati nel contrasto
alla violenza di genere, tra cui psicologhe e psicologi,
avvocate e avvocati, assistenti sociali, educatrici ed educatori
e altre figure della rete territoriale. Tali iniziative hanno
I'obiettivo di favorire laggiornamento continuo delle
competenze, la condivisione di buone pratiche e il confronto
interdisciplinare, in coerenza con le pill recenti evidenze
scientifiche e con le linee guida nazionali e internazionali. A
tal fine, il Centro si avvale della collaborazione di esponenti
della comunita scientifica accreditata a livello nazionale,

garantendo un elevato standard qualitativo dei contenuti
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formativi e promuovendo un approccio basato su modelli

teorici e operativi riconosciuti.

Rispetto della Privacy

Il servizio garantisce la tutela della privacy, attuata secondo le
modalita di legge e rispettando il segreto professionale da
parte delle operatrici e la garanzia di anonimato e
riservatezza.

Il servizio garantisce la riservatezza dei dati personali
attraverso l'applicazione puntuale della legislazione vigente
(D.Lgs. 196/2003). I dati sensibili, conservati in formato
cartaceo o elettronico, sono protetti all'interno di armadi

chiusi a chiave oppure con differenti password di accesso.

Procedura per la gestione dei

reclami

Coloro che usufruiscono del servizio, autonomamente o in
convenzione, possono sporgere reclamo per il mancato
rispetto degli impegni previsti dalla presente Carta dei Servizi
o fare segnalazioni in merito a qualsiasi altro problema o
disfunzione. Reclami e segnalazioni possono essere presentati
in ogni momento. Il servizio di FRONT OFFICE - n. tel
0573/50431, fornisce le indicazioni necessarie ad un
corretto ed efficace inoltro del reclamo o della segnalazione,
attraverso strumenti quali fax (n.0573/975388) o posta

elettronica (info@incontro.coop o reclami@incontro.coop)



nonché la modulistica predisposta per il reclamo stesso. Chi
riceve la segnalazione provvedera ad inoltrarla al livello
competente per il tipo di problema segnalato. In ogni caso
verra fornita risposta scritta nel piu breve tempo possibile e

comunque non oltre i 30 gg. dalla ricezione.

Come contattarci

CENTRO ANTIVIOLENZA
AIUTODONNA

Sede
Piazza Belvedere 5 — 51100 Pistoia
Pistoia Tel: 0573/21175

Email; info@aiutodonna.info

sito: www.aiutodonna.info
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